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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Karateristik Responden 
Dalam penelitian ini, informan atau responden yang digunakan yaitu 
pelanggan dari Telkomsel  Indonesia yang telah menjadi followers (pengikut) dari 
akun Instagram @telkomsel. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 104 
orang. Berikut ini akan ditampilkan beberapa tabel dan grafik mengenai 
karakteristik responden yang: 
1.  Karateristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Grafik 4.1 Karateristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 






Tabel 4.1 Karateristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat kebanyakan dari responden berjenis 
kelamin wanita yakni sebanyak 72 responden dengan jumlah presentase 69.2%, 
sedangkan sisanya berjenis kelamin pria yakni sebanyak 32 responden dengan 
presentase 34%.  
2.  Karateristik responden berdasarkan usia 
Grafik 4.2 Karateristik Responden Berdasarkan Usia 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Wanita 72 69.2% 
2 Pria 32 34% 




Tabel 4.2 Karateristik Responden Berdasarkan Usia 
 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa responden terbanyak berasal 
dari golongan usia 21-25 tahun yaitu berjumlah 79 responden dengan besar 
presentase 76%. Golongan usia ini menjadi responden terbanyak, mengingat bahwa 
pengguna sosial media khususnya Instagram saat ini didominasi oleh anak-anak 
muda. 
Selanjutnya diikuti dengan golongan usia 15-20 tahun yang berjumlah 16 
responden dengan besar presentase 15.4%. Kemudian terdapat golongan usia 26-
30 tahun yang hanya berjumlah 8 responden dengan besar presentase 7.7%. Untuk 
golongan usia di atas 30 tahun, hanya terdapat satu responden dengan besar 
presentase 0.9%.  
 
 
Usia Jumlah Presentase 
15 – 20 tahun 16 15.4% 
21-25 tahun 79 76% 
26-30 tahun 8 7.7% 
Di atas 30 tahun 1 0.9% 





3. Karateristik Responden berdasarkan pekerjaan 
Grafik 4.3 Karateristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
 
Tabel 4.3 Karateristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Keterangan Jumlah Presentase 
Pelajar/Mahasiswa 76 73.1% 
Karyawan 22 21.2% 
Wiraswasta 3 2.9% 
Lainnya 3 2.9% 
Jumlah 104 100% 




Berdasarkan pengolahan data diatas, diperoleh hasil bahwa responden pada 
peringkat pertama adalah pelajar/mahasiswa sebanyak 76 responden dengan besar 
presentase 73.1%. Pada peringkat kedua adalah karyawan sebanyak 22 responden 
dengan besar presentase 21.2%. Peringkat ketiga adalah responden dengan profesi 
wiraswasta berjumlah 3 responden dengan besar presentase 25%. Urutan keempat 
adalah jenis pekerjaan yang lainnya dengan jumlah responden 3 orang  dengan 
presntase sebesar 2.9%. 
 
4.2 Hasil Analisis Data 
4.2.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Untuk menguji validitas alat ukur, terlebih dahulu dicari harga korelasi 
antara bagian-bagian dari alat ukur secara keseluruhan dengan cara 
mengkorelasikan setiap butir alat ukur dengan skor total yang merupakan jumlah 
tiap skor butir. Untuk menghitung validitas menggunakan teknik korelasi Pearson 
product moment. Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan tingkat 
signifikansi untuk uji dua arah sebesar 5%, dengan df = n-2. Nilai n dalam 
penelitian ini yaitu 104, sehingga nilai df = 102. Dengan begitu, maka dapat 
ditentukan nilai r tabel = 0.1927.  
Dasar pengambilan keputusan pada uji validitas ini adalah sebagai berikut:  
1. Jika rhitung≥ 0,1927 maka butir pertanyaan tersebut valid.  
2. Jika rhitung< 0,1927 maka butir pertanyaan tersebut tidak valid. 
Nilai rhitung didapat dari hasil perhitungan korelasi Pearson Product Moment 
antara skor tiap butir pertanyaan dengan skor total. 
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  Untuk uji Reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan teknik Cronbach’s 
Alpha (α). Dasar pengambilan keputusan pada uji reliabilitas dengan Cronbach’s 
Alpha (α) adalah sebagai berikut:  
1. Bila Cronbach Alpha  ≥ 0,60 maka data reliabel.  
2. Bila Cronbach Alpha < 0,60 maka kuesioner tersebut dinyatakan tidak reliabel. 
Secara lebih jelas tingkat reliabilitas data dapat dilihat dari tabel berikut: 
 
Tabel 4.4 Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha 
Alpha  Tingkat Reliabilitas  
0.00 – 0.20  Kurang Reliabel  
>0.20 – 0.40  Agak Reliabel  
>0.40 – 0.60  Cukup Reliabel  
>0.60 – 0.80  Reliabel  
>0.80 – 1.00  Sangat Reliabel  
Sumber: Triton (2006)61
 
4.2.1.1 Uji Validitas Variabel Media Sosial Instagram Sebagai Media 
Komunikasi Pemasaran 
  Variabel X diukur melalui butir pertanyaan 1-13. Dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 16 sehingga diperoleh hasil sebagai berikut 
 
 
                                               
61 Triton Prawira Budi. 2006. SPSS13.0 Terapan; Riset Statistik Parametrik. Yogyakarta: 
C.V. Andi Offset. Hal. 240 
65 
 
Tabel 4.5 Validitas Variabel Media Sosial Instagram Sebagai Media 
Komunikasi Pemasaran 
Butir Pertanyaan R Tabel R Hitung Keterangan 
X1 0.1927 0.333 Valid 
X2 0.1927 0.395 Valid 
X3 0.1927 0.497 Valid 
X4 0.1927 0.716 Valid 
X5 0.1927 0.487 Valid 
X6 0.1927 0.362 Valid 
X7 0.1927 0.608 Valid 
X8 0.1927 0.588 Valid 
X9 0.1927 0.490 Valid 
X10 0.1927 0.510 Valid 
X11 0.1927 0.394 Valid 
X12 0.1927 0.409 Valid 
X13 0.1927 0.548 Valid 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
Dari hasil uji validitas variabel media sosial Instagram sebagai media 
komunikasi pemasaran diatas, didapat bahwa r hitung > r tabel 0,1927, maka semua 







4.2.1.2 Uji Reliabilitas Variabel Media Sosial Instagram Sebagai Media 
Komunikasi Pemasaran 
 Semua butir pertanyaan dalam variabel X sudah dinyatakan valid maka uji 
reliabilitas dapat dilaksanakan. Hasil uji reliabilitas pada variabel X didapatkan 
sebagai berikut: 
 
Tabel 4.6 Reliabilitas Variabel Media Sosial Instagram Sebagai Media 
Komunikasi Pemasaran 
Reliability  
Cronbach's Alpha N of Items 
.731 13 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
 Dari data diperoleh nilai Cronbach’s Alpha adalah 0,731 yang berarti lebih 
besar dari 0,60 maka setiap butir pertanyaan dapat dikatakan reliabel. Jadi untuk 
variabel X,  pertanyaan kuesioner yang dapat dipergunakan unuk proses analisis 
selanjutnya adalah data jawaban atas butir pertanyaan nomor 1–13 (seluruh 
pertanyaan). 
 
4.2.1.3 Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
 Variabel Y diukur melalui butir pertanyaan 14-20  Dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 16 sehingga diperoleh hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 Validitas Variabel Media Sosial Instagram Sebagai Media 
Komunikasi Pemasaran 
Butir Pertanyaan R Tabel R Hitung Keterangan 
Y1 0.1927 0.567 Valid 
Y2 0.1927 0.725 Valid 
Y3 0.1927 0.591 Valid 
Y4 0.1927 0.789 Valid 
Y5 0.1927 0.850 Valid 
Y6 0.1927 0.822 Valid 
Y7 0.1927 0.895 Valid 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
Dari hasil uji validitas variabel loyalitas pelanggan diatas, didapat bahwa r 
hitung > r tabel 0,1927, maka semua butir pertanyaan dari variabel ini adalah valid.  
 
4.2.1.3 Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
 Semua butir pertanyaan dalam variabel Y sudah dinyatakan valid maka uji 
reliabilitas dapat dilaksanakan. Hasil uji reliabilitas pada variabel X didapatkan 
sebagai berikut: 
Tabel 4.8 Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.876 7 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
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 Dari data diperoleh nilai Cronbach’s Alpha adalah 0,876 yang berarti lebih 
besar dari 0,60 maka setiap butir pertanyaan dapat dikatakan sangat reliabel. Jadi 
untuk seluruh pertanyaan kuisioner pada varibel Y semuanya dapat dipergunakan 
data jawabannya untuk proses analisis selanjutnya,  yaitu butirpertanyaaan nomor 
14-20. 
 
4.2.2 Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar, 
maka uji statistik menjadi tidak valid. Dalam penelitian ini uji normalitas dilakukan 
dengan melihat Probability Plot yang membandingkan distribusi komulatif dengan 
distribusi. Grafik normalitas dalam penelitan ini adalah sebagai berikut: 
Grafik 4.4 Grafik Uji Normalitas 




Jika residual berasal dari distribusi normal, nilai-nilai sebaran data akan 
terletak disekitar garis lurus. Hasil normal P-P plot of loyalitas pelanggan 
membuktikan bahwa sebaran titik-titik plot berada pada sekeliling garis diagonal 
(tidak terpencar jauh dari garis lurus diagonal). Ini membuktikan bahwa persyaratan 
Normalitas bisa dipenuhi.  
Hal ini pun didukung dengan hasil uji Kolmogorof Smirnov. Pada uji 
Kolmogorof Smirnov data bersibribusi normal jika signifikasinya lebih dari 0.05, 
sedangkan jika dibawah 0.05 maka data tidak berdistribusi normal. Hasil uji 
normalitas dengan Komogorof Smirnov, adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.9 Tabel Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 






Std. Deviation 3.16828662 
Most Extreme Differences Absolute .073 
Positive .073 
Negative -.034 
Kolmogorov-Smirnov Z .741 
Asymp. Sig. (2-tailed) .643 
a. Test distribution is Norma 
              
                                   Sumber: Data Olahan Peneliti    
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 Berdasarkan hasil di atas terlihat bahwa tingkat signifikansi sebesar 
0,643 > 0,05 sehingga disimpulkan bahwa data yang digunakan sudah berdistribusi 
normal. 
 
4.2.3 Uji Korelasi 
 Tabel 4.10 menerangkan hubungan bivariat antara variabel media sosial 
Instagram sebagai media komunikasi pemasaran dan loyalitas pelanggan dengan 
menggunakan korelasi Pearson yang melihat hubungan dua arah antara dua 
variabel.  
Tabel 4.10  Tabel Korelasi  
 
Correlations 
  Instagram Loyalitas 
Instagram Pearson Correlation 1 .586** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 104 104 
Loyalitas Pearson Correlation .586** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 104 104 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber: Data Olahan Peneliti 
 Berdasarkan hasil di atas, diketahui nilai signifikasni atau Sig.(2-tailed) 
sebesar 0,000, karena nilai Sig.(2 tailed) 0,000 < 0.05 (0.05 adalah taraf signifikan), 
maka artinya ada hubungan yang signifikan antara variabel media sosial Instagram 
sebagai media komunikasi pemasaran dengan variabel loyalitas pelanggan. 
71 
 
 Dari data di atas diperoleh juga angka koefisien korelasi sebesar 0.586. 
Artinya, tingkat kekuatan hubungan (korelasi) antara variabel media sosial 
Instagram sebagai media komunikasi pemasaran dengan variabel loyalitas 
pelanggan adalah sebesar 0.586, yang menunjukkan adanya hubungan yang cukup 
kuat. 
 Angka Koefisien korelasi pada hasil di atas bersifat positif, yaitu 0.586 
sehingga hubungan kedua variabel tersebut searah (jenis hubungan searah), dengan 
demikian dapat artikan bahwa semakin sering menggunakan media sosial 
Instagram sebagai media sosial Instagram maka loyalitas pelanggan juga akan 
meningkat.  
 
4.2.4 Uji Regresi Linear Sederhana  
 
 
Tabel 4.11 Variables Entered/Removed 
Variables Entered/Removedb 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Instagrama . Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Loyalitas  
Sumber: Data Olahan Peneliti 
 Tabel di atas menjelaskan tentang variabel yang dimasukkan serta metode 
yang digunakan. Dalam penelitian ini variabel yang dimasukkan adalah variabel 
Instagram sebagai variabel Independen dan loyalitas pelanggan sebagai variabel 
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dependen dan metode yang digunakan adalah metode enter. Ini menunjukkan 
bahwa tidak ada variabel yang dikeluarkan. 
 
Tabel 4.12 Model Summary 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .586a .344 .337 3.18378 
a. Predictors: (Constant), Instagram  
b. Dependent Variable: Loyalitas  
Sumber: Data Olahan Peneliti 
  Angka R square yaitu koefisien determinasi pada tabel 4.12 model summary 
adalah sebesar 0,344. Hal ini mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel 
media sosial Instagram sebagai media komunikasi pemasaran terhadap variabel 
loyalitas pelanggan adalah sebesar  34,4%. Sedangkan sisanya sebesar 65,6% 
(100% - 34.4%) dipengaruhi oleh faktor lain. 
  Angka R yaitu koefisien korelasi pada tabel 4.12 model summary 
menunjukkan bahwa korelasi media sosial Instagram sebagai media komunikasi 
pemasaran (X) dengan loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,586. Angka 0,586 
menunjukkan hubungan yang cukup kuat karena berada dalam range 0,40 – 0,599. 
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Tabel 4.13 ANNOVA 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 541.736 1 541.736 53.444 .000a 
Residual 1033.918 102 10.136   
Total 1575.654 103    
a. Predictors: (Constant), Instagram    
b. Dependent Variable: Loyalitas     
Sumber: Data Olahan Peneliti 
  Selanjutnya, berdasarkan tabel diatas, diperoleh hasil uji ANOVA atau F 
test untuk variabel media sosial instagram sebagai media komunikasi pemasaran 
terhadap variabel loyalitas pelanggan. Dari uji ANOVA tersebut, didapat F hitung 
sebesar 53.444 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. Nilai F hitung Ini 
memberikan pengertian bahwa model regresi ini layak untuk digunakan dalam 
memprediksi hubungan antara variabel independen dengan variabel dependennya 
atau dengan kata lain variabel media sosial Instagram sebagai media komunikasi 
pemasaran berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.976 3.355  1.185 .239 
Instagram .568 .078 .586 7.311 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas    




  Dalam persamaan Regresi Linear Sederhana Y = a + bX, diperlukan nilai 
konstanta a dan b untuk menjawab persamaan regresi. Konstanta dapat diperoleh 
dari tabel koefisien hasil uji regresi yang dapat dilihat pada tabel 4.14, yang 
menggambarkan persamaan regresi sebagai berikut:  
Y = 3.976 + 0,568X  
Dimana :  
X = Instagram sebagai media komunikasi pemasaran
Y = Loyalitas pelanggan 
  Dari persaman regresi di atas dapat di analisis bahwa konstanta sebesar -
3.976 berarti jika tidak ada kenaikan nilai dari Instagram (X = 0), maka nilai 
variabel loyalitas pelanggan (Y) adalah . Sedangkan, apabila nilai media sosial (X) 
ditingkatkan, maka nilai variabel brand awareness (Y) akan turut mengalami 
peningkatan. Sebagai contoh jika (X = 1) maka Y =  3.976 + 0,568(1), akan 
diperoleh Y = 4,544 . Yang artinya loyalitas pelanggan dapat terus meningkat 
seiring dengan peningkatan penggunaan Instagram sebagai media komunikasi 
pemasaran.  
  Berdasarkan nilai signifikansi dari tabel koefisien di atas diperoleh nilai 
signifikansi sebesar 0.000 , yang berarti nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Ini juga 
menyimpulkan bahwa variabel media sosial Instagram sebagai media komunikasi 
pemasaran berpengaruh terhadap variabel loyalitas. 
  Tabel koefisien juga memaparkan nilai t, yang dapat digunakan untuk 
menguji hipotesis dua penelitian ini. Acuan pengambilan keputusannya adalah Jika 
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nilai thitung   £  ttabel maka menunjukkan bahwa media sosial Instagram tidak berpengaruh 
terhadap loyalis pelanggan, dan sebaliknya. Perhitungan nilai t tabel dapat 
dilakukan dengan cara berikut: 
  t tabel  = (a/2); df 
         = (0.5/2); n – 2 
        = (0.5/2) ; 104 -2 
        = 0.25 ; 102 (dilihat pada distribusi t tabel) 
        = 0.67690 
  Berdasarkan Hasil olahan SPSS 16 didapat thitung sebesar 1.185 (pada 
tabel 4.14) dan juga telah diketahui t tabel  sebesar 0.676. Data – data tersebut 
menunjukkan bahwa thitung >  ttabel  yaitu 1.185 > 0.676, yang artinya Ho2 ditolak dan Ha2 
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara media sosial 




 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh media sosial 
Instagram sebagai media komunikasi pemasaran terhadap loyalitas pelanggan 
Telkomsel Indonesia, sehingga penelitian ini ditujukan kepada pelanggan 
Telkomsel yang juga mengikuti akun Instagram @telkomsel. Jumlah responden 





 Setiap butir pernyataan yang ada dalan kuisioner telah dinyatakan valid, 
hali ini terbukti dengan nilai r hitung seluruh indikator di kedua variabel lebih besar 
dari r tabel. Setelah dinyatakan valid maka selanjutnya dilakukan perhitungan uji 
reliabilitas. Setiap butir pertanyaan dalam penelitian ini telah dinyatakan valid, hal 
ini terlihat dari nilai Cronbach’s Alpha kedua variabel yaitu sebesar 0,731(X) dan 
0,876 (Y) yang berarti lebih dar 0,60.  
 Selanjutnya dilakukan uji normaltias digunakan untuk mengetahui 
apakah nilai residual berdistribusi normal atau tidak. Ini merupakan salah satu 
syarat untuk melakukan uji regresi linear. Berdasarkan hasil didapatkan bahwa 
seluruh data telah berdistribusi normal, terlihat dari grafik P-P Plot dan juga 
didukung dari hasil Sig. Kolmogorov Smirnov tingkat sebesar 0,643 > 0,05 sehingga 
disimpulkan bahwa data yang digunakan sudah berdistribusi normal. 
 Hubungan antara variabel media sosial instagram sebagai media 
komunikasi pemasaran terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel Indonesia diuji  
dengan korelasi Pearson. Dari uji tersebut diperoleh hasil Sig. (2 tailed) = 0.000 < 
0,05.  Ini menujukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dimana 0,05 
adalah taraf signifikan. Hubungannya cukup kuat karena nilai korelasi variabel 
adalah 0,586. Angka koefisien relasi juga bersifat positif sehingga hubungan kedua 
variabel searah, dengan demikian dapat diartikan semakin tinggi menggunakan 
media sosial Instagram sebagai media komunikasi pemasaran maka loyalitas 
pelanggan juga akan meningkat. Maka disimpulkan bahwa pada hipotesis pertama 
ditemukan bahwa Ho  ditolak Ha  diterima, dengan arti bahwa media sosial 
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Instagram sebagai media komunikasi pemasaran memiliki hubungan yang 
signifikan dan positif dengan loyalitas pelanggan.  
 Pada analisis regresi sederhana, didapatkan R square yaitu koefisien 
determinasi sebesar 0,344 atau 34,4%, yang artinya loyalitas pelanggan Telkomsel 
Indonesia dipengaruhi oleh media sosial Instagram sebagai media komunikasi 
pemasaran sebesar 34,4%. Sedangkan sisanya sebesar 65,6% dipengaruhi oleh 
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  
 Dilihat dari hasil tabel ANOVA, dapat diketahui bahwa Sig ≤ 0,05 yaitu 
0,000 ≤ 0,05 maka hipotesis kedua dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa Ho 
ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa ada pengaruh antara media sosial 
Instagram sebagai media komunikasi pemasaran dengan loyalitas pelanggan.  
 Dilihat dari tabel Coefficients diketahui hasil Y = 3.976 + 0,568X yang 
dimana diketahui angka konstanta sebesar 3.976 menyatakan bahwa jika tidak ada 
kegiatan media sosial Instagram sebagai media komunikasi pemasaran, maka 
loyalitas pelanggan sebesar 0.568. Koefisien regresi sebesar 0,568 menyatakan 
bahwa setiap penambahan satu usaha pelaksanaan media sosial Instagram sebagai 
media komunikasi pemasaran, akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 
0,568.   
 Pada uji t, peneliti melakukan uji koefisien regresi sederhana untuk menguji 
hipotesis dan mendapatkan hasil dari penelitian apakah ada pengaruh atau tidak. 
Hasil uji koefisien regresi sederhana, didapatkan hasil nilai t hitung > t tabel (1.185 
> 0.676) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa terdapat pengaruh 
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media sosial Instagram sebagai media komunikasi pemasaran terhadap loyalitas 
pelanggan.  
Dari hasil analisa di atas, diketahui bahwa media sosial Instagram yang 
digunakan oleh Telkomsel sebagai media komunikasi pemasaran memiliki 
hubungan dan pengaruh terhadap Loyalitas pelanggan. Karteristik media sosial 
yang dimiliki Instagram yaitu Accessibility, Reach, Interactivity, Speed,  
Longevity/Volativity memberikan dampak terhadap loyalitas para pengguna 
Telkomsel khususnya followers dari akun @telkomsel. Semakin sering Telkomsel 
melakukan komunikasi pemasaran menggunakan media sosial Instagram maka 
loyalitas pelangganpun akan mengalami peningkatan. Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Andania Lindhiasti (2015) dan Yanuar (2018) yang 
menyatakan bahwa media sosial Instagram memiliki hubungan dan pengaruh 
terhadap loyalitas Pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Hanifan (2013) yang menyatakan bahwa 
media sosial sangat bermanfaat dalam meningkatkan loyalitas pelanggan,  cukup 
dapat dibuktikan di dalam penelitian ini. Terlihat bahwa komunikasi pemasaran 
dengan menggunakan media Instagram berpengaruh sebesar 34.4% terhadap 
loyalitas pelanggan dengan arah hubungan positif, yaitu semakin Instagram sering 
digunakan loyalitas akan meningkat.  
Salah satu fungsi dari media komunikasi pemasaran yaitu menyebarluskan 
informasi dan pengetahuan mengenai produk perusahaan kepada pelanggannya. 
Fungsi ini berjalan dengan baik di media sosial  Instagram, terlebih Instagram 
didukung teknologi berbasis web yang memungkinkan bagi perusahaan untuk 
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menyebarluaskan informasi dan pengetahuan mengenai produk mereka dengan 
cepat kepada pelanggannya dalam jumlah yang besar. Ini membuktikan bahwa 
media sosial Instagram merupakan salah satu wujud dari media komunikasi 
pemasaran yang memiliki fungsi yang baik dalam menyebarkan informasi. 
 Adanya akun Instagram @telkomsel, para pelanggan menjadi lebih mudah 
untuk mendapatkan informasi seputar produk-produk Telkomsel tanpa perlu 
mengalami hambatan yang berarti mengingat akun Instagram Telkomsel dapat 
diakses oleh siapa saja, di mana saja dan kapan saja. Selain itu, pengunaan 
Instagram sebagai media komunikasi pemasaran dapat dikatakan efisien karena 
tidak diperlukannya biaya yang besar untuk dapat mengakses akun Instagram 
@telkomsel. 
Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Andania Liandisshanti 
(2015), Instagram memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan mengingat 
kemampuan Instagram yang dapat membantu pelanggan untuk mendapatkan 
informasi apa saja mengenai sebuah produk, mulai dari produk terbaru, event, 
hingga promo-promo yang diadakan oleh perusahaan. Dengan sifat dari Instagram 
yang up to date, maka pelanggan akan semakin merasa terpuaskan dan akan terus 
tertarik membeli produk, dan menjadi setia terhadap produk-produk yang 
dipasarkan. 
Sebagai media komunikasi pemasaran Akun Instagram @telkomsel 
mempermudah para pelanggannya untuk lebih mengenal dan mengetahui produk-
produk yang ditawarkan oleh perusahaanya, seperti paket internet, paket nonton 
video, paket game, hingga promo-promo telkomsel lainnya. Adanya kemudahan 
80 
 
bagi pelanggan untuk memperoleh informasi mengenai beragam produk 
memungkinkan mereka untuk ingin mencoba dan menggunakan beragam produk-
produk  yang dikeluarkan Telkomsel, dan juga bisa berdampak untuk dilakukannya 
pembelian berulang akan produk-produk yang telah mereka coba atau gunakan .  
Sebuah media komunikasi pemasaran harus dapat mengfasilitasi interaksi 
antar perusahaan dengan pelanggan, sehingga proses penyapaian pesan, gagasan, 
maupun feedback dapat berjalan dengan lancar. Hal ini terwujud dalam akun 
Instagram @telkomsel yang mana dapat mempermudah interaksi antar pelanggan 
dan pihak Telkomsel  dengan tidak terbatas jarak, waktu dan proses penyampaian 
informasi nya pun menjadi sangat cepat.  Sehingga ini menjadikan Instagram 
sebagai sebuah medium yang tepat untuk bersosialisasi.  
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Yanuar (2018), membuktikan 
bahwa salah satu penyebab media sosial Instagram berpengaruh baik terhadap 
loyalitas pelanggan disebabkan  karena Instagram dijadikan sebagai sarana 
interaksi.  Sama halnya dengan keberadaan akun Instagram @telkomsel yang sering 
dijadikan sebagai sarana interaksi karena kemampuannya yang bisa menjadi akses 
bagi responden dalam menyampaikan ide, keluhan dan saran, bahkan dapat 
membantu mengurangi ketidakjelasan dan ketidakyakinan infomasi di benak 
konsumen yang akhirnya memberikan dampak kepada kesetiaan pelanggannya.  
Melalui Instagram para pelanggan bisa memberikan feedback seperti like atau 
komen, di post-ing’an akun Telkomsel, bahkan tidak jarang juga dari para 
pelanggan memberikan kritik, saran, dan pertanyaan-pertanyaan. Ini menunjukkan 
bahwa peranan media komunikasi pemasaran sebagai wadah untuk memuat 
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feedback terlaksana dengan baik. Di sisi lain Akun Instagram @telkomsel juga 
dimanfaatkan oleh pihak Telkomsel untuk menjawab setiap saran dan pertanyaan-
pertanyaan yang telah diberikan oleh pelanggannya. Adanya interaksi, dan 
hubungan yang terus terjaga antara pihak Telkomsel dan pelanggannya melalui 
akun Instagram @telkomsel secara langsung akan berdampak kepada loyalitas 
pelanggannya. Dalam rangka membentuk loyalitas pelanggan maka diperlukan 
pembentukan ikatan hubungan yang kuat antara perusahaan dengan konseumennya. 
Adanya Instagram sebagai media komunikasi pemasaran memungkinkan 
Telkomsel untuk lebih menjalin ikatan dengan para pelangganya, sehingga bisa 
diperoleh pelanggan-pelanggan yang setia. Pelanggan-pelanggan yang setia akan 
terus rutin menggunakan produk-produk Telkomsel, bahkan daya tarik untuk 
menggunakan produk-produk dari layanan operator seluler lainnya menjadi 
berkurang dan tidak jarang dari mereka akan merekomendasikan mengenai produk-
produk Telkomsel ke kerabatnya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
